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Abstract: The Effect of Employee Competence and Work Environment on Service Quality.The 
background of research is the importance of employee competence and work environment on 
service quality. If the implementing public actors can work effective and efficient manners and 
successfully in achieving the predetermined goal. The objective of research is to understand the 
effect of employee competence and work environment on service quality. The effect of employee 
competence and work environment on service quality is acknowledged. Research also attempts to 
figure out the partial effect of employee competence and work environment on service quality. 
Research type is quantitative with explanatory method. Based on the result of research, 
competence of the employee and work environment have a positive impact on the quality of 
service. So the competence of the employee and the work environment has a positive impact 
together on the implementation of quality  service in the department of population and civil 
registration Sidoarjo district. However, the competence of employee have a dominant influence on 
service quality. 
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Abstrak: Pengaruh Kompetensi Pegawai dan Lingkungan Kerja Terhadap Kualitas 
Pelayanan. Penelitian ini dilatarbelakangi akan pentingnya kompetensi pegawai dan lingkungan 
kerja terhadap kualitas pelayanan. Apabila aktor publik melaksanakan pekerjaan dengan efektif, 
dan efisien dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Tujuan dari penelitian ini untuk 
mengetahui pengaruh kompetensi pegawai dan lingkungan kerja terhadap kualitas pelayanan, yang 
terdiri dari dua variabel yaitu variabel kompetensi pegawai dan lingkungan kerja secara bersama-
sama terhadap kualitas pelayanan dan untuk mengetahui kompetensi pegawai dan lingkungan 
kerja secara parsial terhadap kualitas pelayanan. Jenis Penelitian yang digunakan dalam penelitian 
ini yaitu kuantitatif dengan metode penjelasan (explanatory). Berdasarkan hasil yang di dapat 
dalam penelitian ini yaitu antara kompetensi pegawai dan lingkungan kerja mempunyai pengaruh 
positif secara bersama-sama terhadap kualitas pelayanan. Sehingga antara kompetensi pegawai dan 
lingkungan kerja mempunyai pengaruh positif secara bersama-sama terhadap implementasi 
kualitas pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. Namun 
kompetensi pegawai mempunyai pengaruh lebih dominan terhadap kualiatas pelayanan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. 
 
Kata kunci: kompetensi pegawai, lingkungan kerja, kualitas pelayanan  
 
Pendahuluan 
Organisasi sering dipahami sebagai 
sekelompok orang yang berkumpul dan 
bekerja sama dengan cara yang terstruktur 
untuk mencapai tujuan atau sejumlah 
sasaran tertentu yang telah ditetapkan ber- 
sama. Organisasi memusatkan perha- 
tiannya kepada identifikasi, klasifikasi dan 
pembagian pekerjaan yang ada sesuai 
dengan penugasa pekerjaan secara pribadi, 
pekerjaan tim, tugas-tugas dan kewajiban-
kewajiban. Pada umumnya, organisasi 
dibagi menjadi dua kelompok yaitu 
organisasi sektor privat dan organisasi sektor 
publik. Organisasi sektor privat merupakan 
organisasi yang ditujukan untuk menyedia-
kan barang dan jasa kepada konsumen. Yang 
dibedakan dari kemampuanya membayar 
barang dan jasa tersebut sesuai dengan 
hukum pasar. Organisasi sektor publik 
merupakan organisasi yang bertujuan 
menghasilkan pelayanan kepada masyarakat, 
tanpa membedakan status dan kedudukan-
nya. Organisasi sektor publik berorientasi 
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pada kepentingan publik, yang tidak 
berorientasi pada laba sebagai tujuan 
akhirnya.   
Pelayanan merupakan suatu kegiatan, 
produk, service yang tidak berwujud yang 
tidak dapat dimiliki, tidak tahan lama, tetapi 
dialami dan dirasakan oleh penerima 
layanan. Berdasarkan Keputusan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 
Tahun 2003, definisi pelayanan umum 
adalah segala bentuk pelayanan yang 
dilaksanakan oleh instansi pemerintah di 
pusat, di daerah, dan di lingkungan Badan 
Usaha Milik Negara atau Badan Usaha 
Milik Daerah dalam bentuk barang dan atau 
jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan 
kebutuhan masyarakat maupun dalam 
rangka pelaksanaan ketentuan peraturan 
perundang-undangan bagi setiap warga 
Negara dan penduduk atas barang, jasa dan 
atau pelayanan administratif yang 
disediakan oleh penyelenggara pelayanan 
publik. Namun dalam prakteknya, organisasi 
penyelenggara pelayanan publik masih 
banyak kekurangan dalam melaksanakan 
tugas dan fungsinya. Salah satu faktornya 
yaitu adalah rendahanya kualitas pelayanan. 
Pelayanan dikatakan berkualitas atau 
memuaskan bila pelayanan tersebut dapat 
memenuhi kebutuhan dan harapan 
masyarakat. Apabila masyarakat tidak puas 
terhadap suatu pelayanan yang diberikan, 
maka pelayanan tersebut bisa dikatakan 
tidak berkualitas atau tidak efisien. Konsep 
kualitas pelayanan dapat dipahami melalui 
perilaku konsumen dalam mencari, 
membeli, menggunakan dan mengevaluasi 
suatu produk maupun pelayanan yang 
diharapkan dapat memuaskan kebutuhan 
mereka. Pada dasarnya untuk mencapai 
kualitas pelayanan publik yang baik, suatu 
organisasi penyelenggara pemerintahan 
perlu mempertimbangkan beberapa faktor. 
Dimana faktor-faktor tersebut saling 
mempengaruhi satu sama lain guna 
tercapainya suatu kualitas pelayanan publik 
yang baik. Beberapa faktor diantaranya 
adalah faktor kompetensi pegawai dan 
lingkungan kerja. Dimana kompetensi 
merupakan kemampuan yang dimiliki 
seseorang meliputi pengetahuan, 
keterampilan, kreativitas, sikap untuk 
melakukan pekerjaannya dengan baik 
berdasarkan dengan standar kerja dan 
prosedur pemberian pelayanan yang telah 
ditetapkan. Sedangkan Lingkungan kerja 
merupakan faktor penting yang dapat 
menghasilkan pendayagunaan sumber daya 
manusia yang optimal bagi instansi. Kondisi 
lingkungan kerja yang nyaman dan menye-
nangkan akan mendukung atau memotivasi 
karyawan untuk bekerja dengan baik dan 
benar serta tepat yang pada akhirnya dapat 
meningkatkan efesiensi kerja yang tinggi 
yang dapat dijadikan sebagai alat untuk 
menuju pencapaian tujuan instansi. 
Berdasarkan latar belakang yang telah 
dijabarkan diatas, maka dapat dirumuskan 
masalah dalam penelitian ini adalah: (1) 
Seberapa besar pengaruh kompetensi 
pegawai terhadap kualitas pelayanan pada 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo? (2) Seberapa besar 
pengaruh lingkungan kerja terhadap kualitas 
pelayanan pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo? dan 
(3) Seberapa besar pengaruh kompetensi 
pegawai dan lingkungan kerja secara 
bersama-sama terhadap kualitas pelayanan 
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Sidoarjo?  
Tinjauan Pustaka 
1. Manajemen Sumber Daya  Manusia 
Manajemen sumber daya manusia 
(MSDM) merupakan salah satu sumber daya 
yang sangat penting dan dinamis untuk 
menggerakkan sumber daya lainnya seperti: 
money, materials, methods, machines, 
market, minute, yang dikelola dalam fungsi-
fungsi manajemen untuk mencapai tujuan 
organisasi. Dalam upaya pencapaian tujuan 
organisasi, permasalahan yang dihadapi 
manajemen bukan hanya terdapat pada 
bahan mentah, alat-alat kerja, mesin, uang 
dan lingkungan kerja saja, tetapi juga 
menyangkut pegawai (sumber daya 
manusia) yang mengelola sumber-sumber 
lain nonmanusia.  
Namun, perlu diingat bahwa sumber 
daya manusia sendiri sebagai salah satu 
sumber daya, seperti halnya sumber daya 
lainnya, merupakan masukan (input) yang 
diolah oleh organisasi dan menghasilkan 
keluaran (output). Organisasi dan manusia 
merupakan sistem terbuka karena di-
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pengaruhi oleh lingkungannya. Manajemen 
SDM juga merupakan sistem terbuka yang 
dipengaruhi oleh lingkungan luar. Alasan 
utama perbaikan kualitas SDM dalam 
organisasi terutama karena peran strategis 
SDM sebagai pelaksana dari fungsi-fungsi 
manajemen yaitu perencanaan, peng-
organisasian, penataan staf, kepemimpinan, 
pengendalian, koordinasi. 
Keberhasilan suatu organisasi mencapai 
tujuannya dalam melaksanakan fungsi-
fungsi manajemen sangat tergantung dari 
kualitas SDM-nya. Dengan demikian, betapa 
pentingnya peran strategis pengembangan 
dan peningkatan kualitas SDM dalam 
organisasi yang terus berkembang sejalan 
dengan tuntutan perkembangan jaman.  
Beberapa pengertian-pengertian dari 
manajemen sumber daya manusia seperti 
pendapat Griffin dan Ebert (1996:229), 
Manajemen Sumber Daya Manusia adalah 
pengembangan dan pengadministrasian 
program untuk meningkatkan kualitas dan 
kinerja dari orang-orang yang bekerja di 
dalam suatu organisasi. Manajer sumber 
daya manusia yang bertanggung jawab 
dalam merekrut, melatih, mengevaluasi dan 
memberikan kompensasi kepada karyawan-
nya. 
   
2. Kualitas Pelayanan 
Penyediaan pelayanan yang berkualitas 
kepada masyarakat merupakan salah satu 
kewajiban yang harus dilakukan oleh setiap 
penyelenggara Negara. Bahkan dapat 
dikatakan bahwa keberhasilan pemerintah 
dalam memberikan pelayanan publik kepada 
masyarakat merupakan keberhasilan 
penyelenggaraan pemerintahan. Menurut 
Heizer dan Render dalam (Wibowo, 
2007:295) mendefinisikan “kualitas sebagai 
kemampuan produk atau jasa memenuhi 
kebutuhan pelanggan”. Kualitas pelayanan 
berpengaruh pada harapan pelanggan dan 
kenyataan yang mereka terima. Jika 
kenyataannya pelanggan menerima pela-
yanan melebihi harapannya, maka pelanggan 
akan mengatakan pelayanannya berkualitas 
dan jika kenyataannya pelanggan menerima 
pelayanan kurang atau sama dari hara-
pannya, maka pelanggan akan mengatakan 
pelayanannya tidak berkualitas atau tidak 
memuaskan. Sebagaimana tertuang dalam 
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 
tentang Pelayanan Publik, adalah “kegiatan 
atau rangkaian kegiatan dalam rangka 
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 
dengan peraturan perundang-undangan bagi 
setiap warga negara dan penduduk atas 
barang, jasa, dan/atau pelayanan admi-
nistratif yang disediakan oleh penyelenggara 
pelayanan publik”. Dari berbagai pendapat 
para pakar diatas maka kualitas pelayanan 
dapat diukur dengan lima indikator 
pelayanan, yaitu bukti langsung, kehandalan, 
daya tangkap, jaminan, dan empati, sehingga 
dapat diambil tolak ukur tingkat kualitas 
pelayanan. 
3. Kompetensi Pegawai 
 Kompetensi menyangkut kewenangan 
setiap individu untuk melakukan tugas atau 
mengambil keputusan sesuai dengan 
peranannya dalam organisasi yang relevan 
dengan keahlian, pengetahuan, dan 
kemampuan yang dimiliki. Kompetensi yang 
dimiliki pegawai secara individual harus 
mampu mendukung pelaksanaan strategi 
organisasi dan mampu mendukung setiap 
perubahan yang dilakukan manajemen. 
Dengan kata lain, kompetensi yang dimiliki 
individu dapat mendukung sistem kerja 
berdasarkan tim (Rivai, 2009: 289). Dari 
kompetensi, kinerja atau kualitas pelayanan 
dihasilkan, kemudian dari kinerja atau 
kualitas pelayanan maka menghasilkan 
prestasi kerja dan terwujudnya efektivitas 
dan efisiensi. Sehingga jelas bahwa 
kompetensi yang merupakan variabel bebas 
dalam penelitian ini. Kompetensi pegawai 
merupakan faktor yang penting dan ber-
pengaruh pada pelaksanaan dan 
penyelesaian pekerjaan-pekerjaan dalam 
suatu organisasi.  
Kompetensi pegawai diartikan sebagai 
cara atau prosedur kerja yang benar yang 
dilakukan oleh para pegawai. Dengan 
demikian, untuk mewujudkan keberhasilan 
program-program yang telah ditetapkan oleh 
suatu organisasi, maka setiap pegawai 
didalamnya diharuskan memiliki standar 
kompetensi yang diperlukan. 
 
 
 
 
Jurnal Administrasi Publik (JAP), Vol. 1, No. 6, Hal. 1220-1228 | 1223  
4. Lingkungan Kerja 
Organisasi perlu menciptakan dan 
memelihara lingkungan kerja yang baik 
karena lingkungan kerja yang baik akan 
dapat menimbulkan suasana kerja yang 
dapat membuat pegawai bekerja lebih giat 
dan secara otomatis juga dapat mening-
katkan produktivitas kerja pegawai yang 
berdampak langsung terhadap kepuasan 
kerja pegawai. Manfaat lingkungan kerja 
yang aman dan sehat dan mampu 
meningkatkan kualitas kehidupan kerja para 
pegawainya adalah dapat meningkatkan 
produktivitas kerja, meningkatkan efisiensi 
dan kualitas pegawai yang lebih ber-
komitmen, fleksibilitas dan adaptabilitas 
yang lebih besar sebagai akibat dari mening-
katnya partisipasi dan rasa kepemilikan.  
Dan kerugian lingkungan kerja yang 
tidak aman dan tidak sehat, yang berkaitan 
dengan psikologis, perasaan-perasaan pega-
wai yang menganggap dirinya tidak berarti 
dan rendahnya keterlibatannya dalam 
pekerjaan, barangkali lebih sulit dihitung 
secara kuantitatif, seperti juga gejala-gejala 
stres dan kehidupan kerja yang bermutu 
rendah (Rivai, 2009:793). 
Kinerja setiap orang juga tergantung 
pada dukungan organisasi dalam bentuk 
pengorganisasian, penyediaan sarana dan 
prasarana kerja, pemilihan teknologi, 
kenyamanan lingkungan kerja, serta kondisi 
dan syarat kerja (Simanjuntak, 2005:12). 
Dengan mengacu pada pendapat para ahli 
tersebut di atas, maka dapat dirumuskan 
beberapa hal yang membangun lingkungan 
kerja yang relevan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut:  
1). Perlengkapan kerja,  
2). Pelayanan pegawai,  
3). Kondisi kerja dan  
4). Hubungan personal yang meliputi 
kerjasama antar pegawai, dan 
atasan.  
 
Metode Penelitian 
Setiap penelitian imiah harus menggu-
nakan suatu metode penelitian yang tepat, 
sehingga penelitian tersebut dapat dipertang-
gungjawabkan kebenaran analisa datanya. 
Berdasarkan latar belakang masalah dan 
perumusan masalah serta teori-teori yang 
telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka 
jenis penelitian ini berdasarkan proses atau 
pendekatan analisis kuantitatif.  
Penelitian Kuantitatif adalah penelitian 
ilmiah yang sistematis terhadap bagian-
bagian dan fenomena serta hubungan-
hubungannya. Penelitian kuantitatif digu-
nakan untuk menguji teori-teori tertentu 
dengan cara meneliti hubungan antar 
variabel.  
Variabel-variabel ini biasanya diukur 
dengan instrumen-instrumen penelitian 
sehingga data yang terdiri dari angka-angka 
dapat dianalisis berdasarkan prosedur-
prosedur statistik. 
Dalam Penelitian ini terdapat tiga 
variabel, yaitu dua varibel bebas yang terdiri 
dari kompetensi pegawai dan lingkungan 
kerja. Sedangkan  variabel terikatnya ialah 
kualitas pelayanan. 
Penelitian ini dilaksanakan di Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo, yang beralamatkan di 
Jl. Dr.Sutomo No.22 Sidoarjo, Jawa Timur. 
Sumber data dalam penelitian ini 
diperoleh melalui dua sumber, yaitu sumber 
data primer dan sumber data sekunder. 
Teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini menggunakan beberapa teknik 
pengumpulan data. Teknik pengumpulan 
data dalam penelitian ini digunakan dengan 
maksud agar data-data terkumpul dapat 
dipertanggungjawabkan.Teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini 
adalah kuesioner dan dokumentasi. 
Instrumen penelitian yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah peneliti sendiri, 
kuesioner dan alat dokumentasi. 
Sedangkan analisis data yang di-
gunakan dalam penelitian ini menggunakan 
analisis data deskriptif, analisis regresi linier 
berganda, dan pembuktian hipotesis uji F 
(simultan) dan  (parsial). Teknik analisis ini 
pada dasarnya terdiri dari beberapa kom-
ponen yang diantaranya pengumpulan data, 
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 
 
Pembahasan 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Sidoarjo adalah unsur 
pelaksana Pemerintah Daerah yang dipimpin 
oleh Kepala Dinas yang berada di bawah 
dan tanggung  jawab kepada Bupati melalui 
Sekretaris Daerah. 
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Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo mempunyai tugas 
pokok membantu Bupati dalam melak-
sanakan urusan Rumah Tangga Daerah 
dalam Kependudukan dan Catatan Sipil dan 
tugas pembantuan di Kabupaten Sidoarjo. 
 
a. Gambaran Umum Responden 
Berdasarkan data penelitian yang 
dilakukan dari penyebaran kuesioner maka 
diperoleh data tentang jenis kelamin 
responden yang dapat dilihat pada tabel 
berikut : 
 
1. Usia Responden 
 
Dalam tabel di atas terlihat bahwa dari 
30 orang pegawai, sebanyak 17 orang 
(56,7%) berusia 40 - 50 tahun, sebanyak 6 
orang (20%) berusia 30 - 39 tahun, sebanyak 
4 orang (13,3%) berusia diatas 50 tahun dan 
sebanyak 3 orang (10%) berusia dibawah 30 
tahun. Dari hasil tersebut dapat dikatakan 
bahwa mayoritas pegawai Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo berusia antara 40 - 50 
tahun. 
 
2. Data Pegawai Berdasarkan Jenis 
Kelamin 
 
No 
Jenis 
Kelamin 
Jumlah 
Frekuensi 
(%) 
1 Laki-Laki 11 36,7 
2 Perempuan 19 63,3 
TOTAL 30 100 % 
 
Dalam tabel di atas terlihat bahwa dari 
30 pegawai, sebanyak 19 pegawai (63,3%) 
adalah berjenis kelamin laki-laki, dan 11  
pegawai (36,7%) adalah berjenis kelamin 
perempuan. Hal ini dapat dikatakan bahwa 
mayoritas pegawai Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo 
lebih banyak berjenis kelamin laki-laki. 
 
3. Tingkat Pendidikan Responden 
 
No 
Pendidikan 
Terakhir 
Jumlah 
Frekuen
si (%) 
1 SLTA 4 13,3 
2 Diploma/sarjan
a Muda 4 13,3 
3 S1 19 63,3 
4 S2 3 10 
TOTAL  100 
 
Dalam tabel  diatas terlihat bahwa dari 
30 orang pegawai sebanyak 19 orang 
(63,3%) berpendidikan S1 , sebanyak 4 
orang (13,3%) berpendidikan Diploma, 
sebanyak 4 orang (13,3%) berpendidikan 
SLTA dan sebanyak 10 orang (10%) 
berpendidikan S2. Dari hasil tersebut  dapat 
dikatakan bahwa mayoritas pegawai Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo berpendidikan S1. 
 
4. Pegawai Berdasarkan Masa Kerja 
 
 
Dalam tabel diatas terlihat bahwa dari 
30 orang pegawai, sebanyak 15 orang (50%) 
mempunyai  masa kerja selama 15-29 tahun, 
sebanyak 12 orang (40%) mempunya masa 
kerja selama 5-14 tahun, dan sebanyak 3 
orang (10%) mempunya masa kerja selama 
dibawah 5 tahun. Dari hasil tersebut dapat 
dikatakan bahwa mayoritas pegawai Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo mempunya masa kerja 
selama 15 - 29 tahun.  
 
b. Analisis Deskriptif  
Analisis ini digunakan untuk meng-
analisis data dengan cara mendeskripsikan 
atau menggambarkan data yang telah 
terkumpul sebagaimana adanya tanpa ber-
maksud membuat kesimpulan yang berlaku 
NO 
RENTANG 
UMUR 
JUMLAH 
FRE
KUE
NSI 
(%) 
1 < 30 tahun 3 10 
2 30 - 39 tahun 6 20 
3 40 - 50 tahun  17 56,7 
3 50 tahun 4 13,3 
TOTAL 30 100% 
No 
Masa 
Kerja 
Ju
ml
ah 
Frekuensi 
(%) 
1 < 5 tahun 3 10 
2 5-14 tahun 12 40 
3 15-29 tahun 15 50 
TOTAL 30 100 % 
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untuk umum atau generalisasi, (Sugiyono 
2010:206). Data yang terkumpul selanjutnya 
akan diteliti dan diolah kemudian di-
distribusikan kedalam tabel, setelah itu di-
lakukan pembahasan secara deskriptif 
dengan angka-angka dan presentase. 
 
a. Deskripsi Variabel Kompetensi  
  Pegawai 
Kompetensi merupakan perilaku yang 
melekat pada sifat umum manusia. 
Dimaksudkan sebagai perilaku untuk 
menjelaskan bagaimana orang berperilaku 
ketika mereka menjalankan perannya 
dengan baik. Kompetensi juga menggam-
barkan cara-cara berperilaku atau berpikir, 
melakukan generalisasi diberbagai situasi, 
dan menetap selama waktu yang cukup 
lama. Tipe kompetensi berawal dari adanya 
implikasi bagi perencanaan SDM. Dimana 
kompetensi cenderung terlihat berupa 
karakteristik seseorang. 
 
b. Deskripsi Variabel Lingkungan 
 Kerja 
Lingkungan kerja yang baik dapat 
menimbulkan suasana kerja yang dapat 
membuat pegawai bekerja lebih giat dan 
dapat meningkatan produktivitas kerja 
pegawai yang berdampak langsung terhadap 
kepuasan kerja pegawai dan kualitas yang 
akan diberikan. Manfat dari lingkungan 
kerja yang aman dan sehat akan mampu 
meningkatkan kualitas kinerja dari pegawai. 
Menjadikan pegawai Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo 
lebih berkomitmen, fleksibilitas dan 
adaptabilitas yang lebih besar sebagai 
dampak dari meningkatnya partisipasi dan 
rasa kepemilikan satu sama lain.  
c. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda di-
gunakan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh dari variabel X1 (kompetensi 
pegawai), variabel X2 (lingkungan kerja). 
Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu 
variabel X1 (kompetensi pegawai), variabel 
X2 (lingkungan kerja), sedangkan variabel 
terikatnya dalam penelitian ini adalah 
variabel kualitas pelayanan (Y). Berdasarkan 
hasil pengolahan data yang diperoleh dari 
hasil jawaban kuisioner yang telah diisi oleh 
pegawai dapat disajikan dalam tabel berikut: 
1. Hasil Pendugaan Parameter Regresi 
Linier Berganda 
 
Sumber ; Lampiran.  
 
 
 
 
 
Berdasarkan pada model persamaan 
regresi linier tersebut di atas, dapat 
diinterprestasikan, sebagai berikut: 
ß0 = konstanta = 2,704. 
Nilai konstanta (ß0) sebesar 2,704 
menunjukkan bahwa, apabila nilai skor 
variabel Kompetensi (X1), dan Lingkungan 
Kerja (X2) tetap atau konstan maka besarnya 
nilai skor variabel Persepsi Kualitas 
Pelayanan (Y) yaitu sebesar 2,704 satuan. 
ß1 =  Koefisien Regresi untuk X1 = 
0,036. 
Nilai koefisien regresi (ß1) sebesar 
0,036. Nilai (ß1) yang positif menunjukkan 
adanya hubungan yang searah antara 
variabel Persepsi Kualitas Pelayanan (Y) 
dengan variabel Kompetensi (X1) yang 
artinya jika nilai skor variabel Kompetensi 
(X1) naik sebesar 1 satuan, maka besarnya 
nilai skor variabel Persepsi Kualitas 
Pelayanan (Y) akan naik sebesar 0,036 
satuan dengan asumsi bahwa variabel bebas 
lainnya bersifat konstan. 
ß2 = Koefisien Regresi untuk X2 = 
0,072. 
Nilai koefisien regresi (ß2) sebesar 
0,072. Nilai (ß2) yang positif menunjukkan 
adanya hubungan yang searah antara 
variabel Persepsi Kualitas Pelayanan (Y) 
dengan variabel Lingkungan Kerja (X2) 
yang artinya jika nilai skor variabel 
Lingkungan Kerja (X2) naik sebesar 1 
satuan, maka besarnya nilai skor variabel 
Persepsi Kualitas Pelayanan Pegawai (Y) 
akan naik sebesar 0,072 satuan dengan 
asumsi bahwa variabel bebas lainnya 
bersifat konstan. 
 
Coefficientsa
2.704 .938 23.881 .008
.036 .007 .442 5.555 .000 .524 .487 .251
.072 .015 .368 4.608 .000 .466 .013 .012
(Constant)
X1 (Kompetensi)
X2 (Lingkungan Kerja)
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig. Zero-order Part ial Part
Correlations
Dependent Variable: Y (Persepsi Kualitas Pelay anan)a. 
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2. Pembuktian Hipotesis Koefisien 
Regresi Secara Simultan (Uji F) 
Uji F ini digunakan untuk mengetahui 
keberartian (signifikansi) pengaruh Kompe-
tensi (X1) dan Lingkungan Kerja (X2) secara 
simultan terhadap Persepsi Kualitas 
Pelayanan (Y) Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. 
 
Hasil Uji F Regresi Linier Berganda 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
H1 : β1 ≠ 0, berarti ada pengaruh yang 
signifikan antara variabel Kompetensi (X1) 
dan Lingkungan Kerja (X2) secara simultan 
terhadap variabel Persepsi Kualitas Pela-
yanan (Y). 
a) Nilai Ftabel =  3,09 (taraf signifikan 
 = 0,05;) 
b) Nilai Fhitung = 33,390  
 
3. Pembuktian Hipotesis Koefisisen 
Regersi Secara Parsial (Uji t) 
 
 
  
 
H1 : β1 ≠ 0, berarti ada pengaruh yang 
signifikan antara variabel Kompetensi (X1) 
secara parsial terhadap Persepsi Kualitas 
Pelayanan (Y) 
a) Nilai t tabel = 2,045 (taraf signifikan 
 = 0,05; dk = n-1= 
101) 
b) Nilai t hitung = 5,555  
c) Hasil  
Berdasarkan hasil Uji Hipotesis dapat 
dikatakan bahwa besarnya pengaruh yang 
diberikan variabel Kompetensi (X1) 
terhadap variabel Persepsi Kualitas 
Pelayanan (Y) yaitu sebesar 0,251 atau 
sebesar  25,1% > dari pengaruh yang 
diberikan variabel Lingkungan Kerja (X2) 
yaitu sebesar 0,12 atau sebesar 12%, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 
Kompetensi (X1) mempunyai pengaruh 
dominan terhadap Persepsi Kualitas 
Pelayanan Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. 
 
d. Pengaruh Kompetensi Pegawai (X1) 
dan Lingkungan Kerja (X2) Terhadap 
Persepsi Kualitas Pelayanan secara  
Simultan 
Berdasarkan nilai nilai Fhitung (33,390) > 
Ftabel (3,35), dimana Fhitung masuk di daerah 
penolakan H0, maka H1 diterima pada level 
of significant 5%, hal ini menunjukkan 
adanya pengaruh yang signifikan antara 
variabel Kompetensi (X1) dan Lingkungan 
Kerja (X2) secara simultan terhadap variabel 
Persepsi Kualitas Pelayanan (Y), dengan 
hasil sebesar 0,635 atau 63,5%. Sehingga 
hipotesis H1 : β1 ≠ 0,  yang menyatakan 
bahwa adanya pengaruh variabel Kompe-
tensi (X1) dan Lingkungan Kerja (X2) secara 
simultan terhadap variabel Persepsi Kualitas 
Pelayanan (Y) Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo, teruji 
kebenarannya. 
 
f. Pengaruh Kompetensi terhadap 
Kualitas Pelayanan secara Parsial 
Dari hasil penelitian pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatn Sipil 
Kabupaten Sidoarjo didapatkan bahwa 
koefisien korelasi parsial antara variabel 
Kompetensi dan Kualitas Pelayanan adalah 
sebesar 0,487 dengan koefisien determinasi 
sebesar 23,7%. Hasil uji t variabel 
Kompetensi (X1) sebesar 5,555 dengan t 
tabel sebesar 1,98. Hal ini berarti bahwa 
variabel Kompetensi pegawai pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo secara parsial mem-
punyai pengaruh yang signifikan terhadap 
Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh 
pegawai Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. 
Dari uraian tersebut di atas dapat 
disimpulkan bahwa perlunya suatu instansi 
untuk selalu berupaya meningkatkan 
kualitas kepemimpinan agar mencapai suatu 
kinerja yang lebih baik. Dalam usaha pe-
Coefficientsa
2.704 .938 23.881 .008
.036 .007 .442 5.555 .000 .524 .487 .251
.072 .015 .368 4.608 .000 .466 .013 .012
(Constant)
X1 (Kompetensi)
X2 (Lingkungan Kerja)
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig. Zero-order Part ial Part
Correlations
Dependent Variable: Y (Persepsi Kualitas Pelay anan)a. 
ANOVAb
5.612 2 2.806 33.390 .000a
8.320 27 .084
13.932 29
Regression
Residual
Total
Model
1
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Predictors:  (Constant), X2 (Lingkungan Kerja), X1 (Kompetensi)a. 
Dependent Variable: Y (Persepsi Kualitas Pelay anan)b. 
Jurnal Administrasi Publik (JAP), Vol. 1, No. 6, Hal. 1220-1228 | 1227  
ningkatan kualitas kepemimpinan. Beberapa 
hal yang harus diperhatikan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo yang terkait pada 
faktor-faktor yang dapat berpengaruh ter-
hadap kompetensi pegawai. Dari hasil 
analisa frekuensi  di atas menunjukan bahwa 
pegawai Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo mem-
berikan pernyataan yang positif pada 
beberapa faktor yang dapat menimbulkan 
kompetensi pegawai diantaranya adalah 
pengetahuan, keterampilan dan motivasi. 
 
g. Pengaruh Lingkungan Kerja 
terhadap Kualitas Pelayanan secara 
Parsial 
Dari hasil penelitian pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo, didapatkan bahwa 
koefisien korelasi parsial antara variabel 
Lingkungan Kerja dan Kualitas Pelayanan 
adalah sebesar 0,420 dengan koefisien 
determinasi sebesar 17,6%. Hasil uji t 
variabel Lingkungan Kerja (X2) sebesar 
4,608 dengan t tabel sebesar 1,98. 
Hal ini berarti bahwa variabel 
Lingkungan Kerja pada Dinas Kepen-
dudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Sidoarjo secara parsial mempunyai pengaruh 
terhadap Kualitas Pelayanan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo.  
Kondisi lingkungan kerja yang ada 
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Sidoarjo mempunyai 
pengaruh yang besar terhadap kepuasan 
kerja pegawai. Lingkungan kerja juga 
berpengaruh terhadap kepuasan dan kualitas 
kerja yang dihasilkan. Lingkungan kerja 
merupakan suatu lingkungan di mana para 
pegawai bekerja dan dapat mempengaruhi 
mereka dalam menjalankan tugas-tugas yang 
diberikan. 
Faktor-faktor yang termasuk ling-
kungan kerja adalah kebersihan, pertukaran 
udara, penerangan, musik, kebisingan, ruang 
gerak dan hubungan antara pegawai atau 
pegawai dengan atasan. Lingkungan kerja 
yang baik akan memberikan kenyamanan 
pribadi maupun kenyamanan dalam mem-
bangkitkan semangat kerja antar pegawai 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo. Sehingga dapat me-
ngerjakan tugas dengan hasil yang baik.  
 
Kesimpulan  
1. Terdapat pengaruh positif atau 
signifikan antara Kompetensi Pegawai 
terhadap Kualitas Pelayanan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Sidoarjo. Di mana variabel 
kompetensi pegawai menghasilkan prosen-
tase sebesar 25,1%. Dengan adanya 
beberapa indikator dalam kompetensi, yaitu 
indikator motif, karakter pribadi, konsep 
diri, pengetahuan dan keterampilan, dimana 
beberapa indikator diatas merupakan faktor 
yang penting di dalam pembentukan 
kompetensi seseorang dalam suatu 
organisasi guna memberikan kualitas 
pelayanan kepada masyarakat.  
2. Terdapat pengaruh positif atau signi-
fikan antara Lingkungan kerja secara 
terhadap Kualitas Pelayanan Dinas Kepen-
dudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Sidoarjo. Dengan hasil prosen-tase sebesar 
12%. Menjaga lingkungan kerja  merupakan 
salah satu faktor penting untuk pembentukan 
suatu kualitas pelayanan yang baik. Karena 
dengan bekerja di dalam lingkungan yang 
aman dan nyaman sangat besar pengaruh-
nya terhadap pekerjaan yang akan 
dihasilkan. 
3. Terdapat Pengaruh positif atau 
signifikan antara variabel Kompetensi 
pegawai dan varibel Lingkungan kerja 
secara bersama-sama terhadap Kualitas 
Pelayanan pada Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. 
Dimana hasil dari kedua variabel tersebut 
yang sudah dihitung dengan uji Simultan, 
yaitu memperoleh prosentase sebesar 63,5%. 
4. Dapat disimpulkan adanya pengaruh 
positif dari kedua variabel bebas yaitu, 
variabel Kompetensi pegawai dan Ling-
kungan Kerja terhadap Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. 
Dengan hasil masing-masing prosentase 
yang disebutkan di atas. Namun dari kedua 
variabel tersebut ada salah satu variabel 
yang lebih dominan, yaitu variabel Kom-
petensi pegawai. Dengan prosentase 25,1% 
lebih besar dibandingkan dengan variabel 
Lingkungan Kerja dengan hasil prosentase 
12%. 
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